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El objetivo de la tesis ha sido demostrar la relación de la inteligencia emocional y estrés 
laboral en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 
2019, es por ello, que se tomó en cuenta la teoría de Daniel Goleman quien realizó 
investigaciones sobre la inteligencia emocional, concluyendo que dicha inteligencia equivale 
un 80 % en el éxito de un colaborador en la organización, así como la diminución del estrés, 
por otro lado, Delgado (2014): La inteligencia emocional nos permite identificar y controlar 
nuestras emociones y relacionarla correctamente con los demás, produciendo hábitos 
mentales que favorecen la vida ; y Hoyo (2014): Las funciones que realiza la persona, el 
ambiente y la organización influye en la aparición de estrés laboral y esto sucede cuando los 
colaboradores no tienen los medios necesarios para enfrentarlos. 
La metodología fue de tipo aplicada, diseño experimental – transversal, con enfoque 
cuantitativo y un nivel de investigación descriptivo-correlacional; la población estuvo 
conformada por 50 colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, 
ubicada en de la Prosa 104, San Borja, al ser una población pequeña se utilizó a todos los 
elementos como muestra, por otro lado, el instrumento que se empleo fue el cuestionario 
(escala de Likert).  
El resultado obtenido fue una  correlación de  Spearman de  -0,746 y una significancia 
bilateral de (0.000), por ello la conclusión  general fue que existe relación negativa fuerte 
entre la inteligencia emocional y estrés laboral en los colaboradores de un área de Comisión 
de Protección al Consumidor. 
 











The objective of the thesis has been to demonstrate the relationship of emotional intelligence 
and work stress in employees of an area of Consumer Protection Commission, Lima, 2019, 
which is why the theory of Daniel Goleman was taken into account research on emotional 
intelligence, concluding that such intelligence is equivalent to 80% in the success of a 
collaborator in the organization, as well as the reduction of stress, on the other hand, Delgado 
(2014): Emotional intelligence allows us to identify and control our emotions and relate it 
correctly with others, producing mental habits that favor life; and Hoyo (2014): The functions 
performed by the person, the environment and the organization influence the appearance of 
work stress and this happens when employees do not have the necessary means to face them. 
The methodology was applied, experimental design - transversal, with a quantitative 
approach and a level of descriptive-correlational research; The population was made up of 
50 employees from an area of Consumer Protection Commission, located in de la Prosa 104, 
San Borja, being a small population, all the elements were used as a sample, on the other 
hand, the instrument that was used It was the questionnaire (Likert scale). 
The result obtained was a Spearman correlation of -0.746 and a bilateral significance of 
(0.000), so the general conclusion was that there is a strong negative relationship between 











I. INTRODUCCIÓN  
 
En la actualidad, la inteligencia emocional es primordial para que una organización 
cumpla con los objetivos trazados, por lo cual las organizaciones deben buscar colaboradores 
que no solo tengan habilidades técnicas, sino también habilidades emocionales, ya que dichas 
habilidades influyen de manera positiva en el manejo de emociones con uno mismo y con el 
entorno. Por ello, la inteligencia emocional al ser implementada en las organizaciones 
disminuiría los niveles de estrés laboral y al combatir con dicha problemática, mejoraría el 
ambiente laboral, eficiencia y eficacia del personal.  
A nivel internacional, Daniel Goleman manifiesta que la inteligencia emocional es punto 
clave para que una persona consiga el éxito, dependiendo en un 80% en dicha habilidad, 
mientras que el coeficiente intelectual solo equivale a un 20%, sin embargo, la mayoría de 
las empresas e instituciones no valoran esta habilidad al momento de seleccionar a su 
personal, teniendo como resultado un pésimo clima laboral, la ausencia de eficiencia y 
eficacia en las funciones y alto niveles de estrés. 
A nivel nacional, Racheli Gabel especialista en coaching, manifiesta que aquellos 
trabajadores que influyen de manera positiva a que las organizaciones cumplan sus metas, 
son aquellos que cuentan con altos niveles de inteligencia emocional, dicha información fue 
adquirida a través de diversas pruebas realizadas en empresas de nuestro país. Para conseguir 
los objetivos trazados las empresas no solo necesitan personas que cumplan con la parte 
técnica, sino también que tengan control de sus emociones ante alguna situación difícil en el 
trabajo y de esta manera poder manejar los diversos cuadros de estrés que se presenten, 
relacionarse correctamente con las personas y tener un buen desempeño laboral. 
Por otro lado, La bolsa de trabajos “Trabajando.com” realizo una encuesta a 2,050 
trabajadores peruanos sobre temas de ámbitos laborales, lo cual se obtuvo como resultado 
que el 70% de ellos sufren estrés laboral, dicha problemática se ve con mayor intensidad y 





A nivel local, La Comisión de Protección al Consumidor es una de las áreas, enfocadas 
en velar por los derechos de los consumidores, basándose en la calidad de sus colaboradores, 
pero según los testimonios de los colaboradores se puede percibir que enfrentan cuadros de 
estrés que trae consigo consecuencias en la salud del colaborador, en la productividad y esto 
es producto a que no existe un correcto desarrollo de la inteligencia emocional. Los 
colaboradores manifiestan una actitud negativa en diversas horas del día, síntomas de 
agotamiento, poca motivación, impuntualidad, falta de concentración, relaciones 
conflictivas, entre otros aspectos  negativos  que  pueden seguir incrementando por la falta 
de inteligencia emocional en sus actividades diarias, ya que al no tener autoconocimiento 
emocional no pueden saber que emociones afectan en sus comportamientos y las decisiones 
que toman en ese momento son poco racionales, a la vez se puede apreciar que el estado de 
ánimo negativo en ese momento no solo afecta de manera individual, sino también de manera 
grupal, debido a que los colaboradores interactúan entre sí y no controlan sus emociones 
negativas, generando conflictos en el grupo.  
No hay una automotivación para afrontar las situaciones difíciles que se puedan presentar 
ante algún error, lo cual genera más tensión y menos soluciones. La empatía es una habilidad 
poco vista en los colaboradores, ya que los jefes del área  en vez de ponerse en el lugar del 
otro o entender el porqué de algunas equivocaciones que puedan ocurrir, el colaborador es 
juzgado generando en él sensaciones de temor en las actividades futuras que pueda realizar 
y en consecuencia acumulando estrés. Es por ello, que en los últimos indicadores obtenidos 
sobre el cumplimento de los objetivos del área, estos resultados no han sido del todo 
favorable, ya que no se están cumpliendo los objetivos trazados y el porcentaje de errores 
aumenta. 
Al respecto, Adil, A., PhD., & Kamal, A., PhD. (2016). El artículo científico determina 
que hay relación entre las variables antes mencionadas, lo que sugiere que las personas 
emocionalmente inteligentes tenían más probabilidades de experimentar un afecto positivo, 
lo que a su vez podría mejorar su satisfacción laboral. 
Benito, M., M., Luján, G.,J.F., & Trigueros, A. M. (2018). El artículo científico concluye 




Asimismo, Bibi, F., Kazmi, S. F., Chaudhry, A. G., & Khan, S. E. (2015). El artículo 
científico concluye que la medida de auto reporte de inteligencia emocional y las estrategias 
de afrontamiento entre docentes poseen correlación. 
Por otro lado, Chen, Y., & Hsieh, M. (2018). El artículo científico concluye que la carga 
de trabajo de los servidores públicos participantes afectó de manera significativa su 
agotamiento emocional, y tanto la inteligencia emocional como las características laborales 
mostraron efectos moderadores parciales en la relación entre carga de trabajo y agotamiento 
emocional. 
También, Hwa, M. A. C., & Amin, H. (2016). El artículo científico tuvo como objetivo 
investigar los efectos directos del trabajo emocional, así como de la inteligencia emocional 
en los comportamientos laborales, es decir, el comportamiento de ciudadanía organizacional 
y el comportamiento desviado en el lugar de trabajo. Se concluye que el trabajo emocional y 
la inteligencia emocional influyeron significativamente 
Además, Hong, E., & Lee, Y. S. (2016). El artículo científico concluye que existe relación 
en el trabajo emocional, el estrés laboral y el burnout aumentan la intención de rotación de 
los enfermeros, sin embargo, la inteligencia emocional se correlaciona negativamente con el 
trabajo emocional y reduce el agotamiento, la intención de rotación y el estrés laboral. 
Igualmente, Jeon, A. (2016).  El artículo científico va a descubrir las relaciones de la 
inteligencia emocional, el trabajo emocional (EL), el agotamiento emocional (EE) y el 
compromiso con el servicio al cliente (CCS) entre los asistentes de pre-vuelo en los 
programas de servicio de aerolíneas de grado. Se concluye que cuanto más los asistentes 
conozcan sus emociones y la controlan correctamente, dejan de lado las emociones negativas 
y brindan las emociones adecuadas para ofrecer un compromiso en el servicio de los clientes. 
Del mismo modo, Kanwal, Z., Hashmi, M. A., & Shahzad, M. (2018). El artículo 
científico concluye que existe relación entre las variables, generando profunda relación 
estadística significativa con el desempeño de los docentes. 
De igual modo, Kauts, D. S. (2016). El artículo científico estudiara las variables estrés 
académico y la inteligencia emocional entre estudiantes universitarios. Se concluye que a 




Al respecto, Kheirkhah, M., Shayegan, F., Haghani, H., & Jalal, E. J. (2018). El artículo 
científico concluye que existe una relación negativa entre la inteligencia emocional y el estrés 
laboral, por ello la inteligencia emocional puede reducir el estrés laboral de las parteras. 
En relación, Knopp, K. A. (2016). El artículo científico investigo la correlación entre la 
inteligencia emocional y el estado de salud mental de los desempleados. Se concluye la 
Inteligencia emocional se correlacionó negativamente con trastornos de salud mental, pero 
las correlaciones fueron pocas y más débiles de lo esperado. 
También, Kumar, R. (2017). El artículo científico investigo la relación entre el burnout 
(agotamiento) y la inteligencia emocional entre el personal bancario. Se concluye que tiene 
una correlación significativamente negativa. 
Igualmente, A. M., & Idemudia, E. S. (2017). El artículo científico concluye que el juicio 
de las emociones de los demás, el uso exacto de la emoción por parte de los enfermeros y el 
apoyo de la dirección del hospital son los más importantes para manifestar sus reacciones 
ante el estrés laboral. 
Además, Leon, R., & Tănăsescu, R. (2018). El artículo científico analizo la relación entre 
la inteligencia emocional y el estrés ocupacional en el sector bancario rumano. Los resultados 
demuestran que aquellos que tienen mayor inteligencia emocional están menos estresados en 
su lugar de trabajo. 
De la misma manera, Makkar, S., & Basu, S. (2018). El artículo científico concluye que 
existe una relación negativa entre las variables de estudio, y el estrés laboral actuó como 
moderador en esta relación.  
Por otro lado, Newton, C., Teo, S. T. T., Pick, D., Ho, M., & Thomas, D. (2016). “). El 
artículo científico concluye que la inteligencia emocional controla los efectos de los factores 
estresantes en los empleados. 
Asimismo, Pattnaik, R., Pradhan, R. K., & Jena, L. K. (2016). El artículo científico 
concluye que existe una relación estadísticamente significativa entre la inteligencia 




Por otra parte, Puri, P., Kaur, T., & Yadav, K. (2016). El artículo científico concluye que 
la inteligencia emocional se correlaciona negativamente con todos los factores del estrés, es 
decir las personas emocionalmente inteligentes controlan sus emociones y su 
comportamiento. 
Al respecto, Putranto, N. A. R., Nuraeni, S., Gustomo, A., & Ghazali, A. (2018). El 
artículo científico concluye que existe una relación positiva significativa entre inteligencia 
cultural  y la inteligencia emocional, excepto en el área del desempeño de los estudiantes. 
Además, Ramesh, P. (2017). El artículo científico concluye que la inteligencia emocional 
se correlacionó positivamente con la edad y negativamente con el estrés percibido. 
También, Santos, A., Mustafa, M. J., & Gwi, T. C. (2015). El artículo científico concluye 
que la inteligencia emocional estaba parcialmente relacionado con el trabajo emocional, 
asimismo también existe  la relación entre la I.E y el burnout 
En relación, Sinha, N. (2014). El artículo científico concluye que existe una correlación 
negativa entre la inteligencia emocional y el estrés. 
De igual forma, Toor, A., & Kang, T. K. (2018). El artículo científico concluye que el 
grado de estrés ocupacional es alto en los profesores que tienen un nivel bajo de inteligencia 
emocional y más bajo en los jefes de los departamentos que tienen alto nivel de inteligencia 
emocional. 
También, Vlachou, E. M., Damigos, D., Lyrakos, G., Chanopoulos, K., Kosmidis, G., & 
Karavis, M. (2016). El artículo científico concluye existe una relación negativa entre la 
inteligencia emocional y el síndrome de burnout. 
Al respecto, Gonzales, M. y Malca, V. (2018) en su tesis el objetivo fue determinar la 
relación entre inteligencia emocional y estrés infantil en estudiantes del nivel primario de una 
institución educativa de Cajamarca. Se concluye que existe relación de tipo inversa entre las 
variables (inteligencia emocional y estrés infantil). 
Por otra parte, Domínguez, D. (2019) en su tesis el objetivo general fue determinar la 
relación entre la inteligencia emocional y el estrés académico en estudiantes del sexto ciclo 




concluye que existe una relación entre la variable inteligencia emocional y el estrés 
académico. 
De igual manera, López, M. (2019) en su tesis el propósito general fue evaluar la 
relación entre el estrés laboral y la inteligencia emocional en los millennials de empresas 
privadas de Lima. Se concluye que existe relación negativa entre las variables. 
Asimismo, Ilaja, B. (2014) en su tesis el objetivo principal fue determinar si existe 
relación negativa entre las variables (inteligencia emocional y estrés laboral). La conclusión 
es que existe relación negativa entre las variables (inteligencia emocional y estrés laboral). 
Por lo cual, se recomienda incorporar nuevos ambientes donde los docentes puedan alcanzar 
estrategias para mejorar el desempeño, capacitaciones donde los docentes puedan controlar 
el estrés, implementar estrategias de Inteligencia emocional en las actividades. 
También, Noriega, L. (2017) en su tesis el objetivo general es determinar la relación 
entre inteligencia emocional y estrés laboral en un grupo de colaboradores del departamento 
de Reclamos: Contact center, autos, vida y gastos médicos de una empresa dedicada a la 
venta de seguros de la ciudad de Guatemala. Se concluye que existe correlación negativa 
entre la inteligencia emocional y el estrés laboral.  
Además, Gonzales, M. (2014) en su tesis el objetivo general es establecer la relación 
que tiene el estrés con el desempeño laboral de los colaboradores de Serviteca Altense S.A. 
Se concluye que existe una relación entre el estrés laboral y el desempeño laboral. 
Al respecto, Para Mayer y Salovey en el año 1990 en su teoría inteligencia emocional, 
afirman que este tipo de inteligencia es una habilidad que ayuda al manejo de pensamientos, 
emociones y sentimientos, lo cual sirve para dirigir positivamente las acciones propias.  
Goleman en el año 1995 desarrolló la teoría Emotional Intelligence (inteligencia 
emocional), donde indica que dicha inteligencia permite llevar a cabo un correcto control de 
las emociones con uno mismo y con los demás, con la finalidad de tener mejores resultados 
ante una situación difícil, además manifestó que se debe priorizar este tipo de inteligencia, 
ya que según los resultados de diversos estudios que realizó, se concluye que las personas 
que tienen inteligencia emocional elevadas son más exitosas que otras en la organización y a 




conformada por 4 dimensiones: Autoconciencia emocional, automotivación, empatía, 
habilidades sociales. 
Un personal motivado realiza sus funciones de manera eficiente, sin embargo, para que un 
colaborador presente dicha característica debe tener un buen control de sus propias 
emociones. Es por ello, que al tener la capacidad de agrupar diversas habilidades como las 
sociales, personales y emocionales, logrando tener un buen control de ellas, se puede afrontar 
diversos cuadros de presión en el entorno laboral y a su vez conseguir el éxito (Couto, 2012). 
La inteligencia emocional  va más allá de conocer nuestros propios sentimientos, ya 
que también es conocer el de los demás, puesto que de esta forma se fortalece los lazos de 
convivencia entre compañeros y se llega a cumplir con los objetivos en equipo (Fienco e 
Iturburo, 2012). Dicha inteligencia mejora las técnicas sociales de los colaboradores, 
generando un buen clima laboral y a su vez motiva a los colaboradores a cumplir con los 
objetivos institucionales en equipo 
Según Delgado (2014) manifiesta que “Dicha inteligencia es la capacidad de  
profundizar y manejar nuestros sentimientos, descifrar y desafiar los sentimientos de los que 
nos rodean, así como crear hábitos mentales que faciliten nuestra vida.” (p.57). Un 
colaborador que tenga inteligencia emocional podrá generar hábitos mentales, lo cual es 
beneficioso para realizar las actividades laborales sin necesidad de estresarse. 
Por otra parte, Salvador (2010) manifiesta que “Un apropiado nivel de inteligencia 
emocional favorece al personal en el momento de realizar sus funciones, ya que pueden tener 
manejo de las emociones para evitar inconvenientes en las actividades que realizan.” (p.16) 
Por otro lado, Selye en el año 1950 realizó la teoría del estrés de Selye, en la cual 
afirma que el estrés  es producido por el organismo ante una demanda que no es capaz de 
soportar el individuo. Además, Selye manifiesta que el estrés pasa por 3 etapas, alarma, 
resistencia y agotamiento, trayendo consigo diversas enfermedades entre leves y graves de 
acuerdo con la etapa en la que se encuentre el individuo. 
Karasek en el año 1979 desarrolló la teoría del modelo demanda – control, donde 
explica que el estrés laboral surge producto al desbalance de diversas demandas psicológicas 




psicológicas y de control están compuestas por 4 niveles: Activas, pasivas, baja tensión y alta 
tensión. 
Para el autor el estrés laboral se presenta cuando la demanda de funciones supera las 
capacidades del colaborador, además es amenazante para la salud del ser humano, ya que 
perjudica la salud física y psicológica de la persona (Cabrera, 2007). El estrés laboral es 
dañino para la salud del personal y se hace más frecuente cuando no se puede controlar las 
situaciones amenazantes que puede presentarse en el entorno. 
Del Hoyo (2004) indica: “Las funciones que realiza la persona, el ambiente y la 
organización influye en la aparición de estrés laboral y esto sucede cuando los colaboradores 
no tienen los medios necesarios para enfrentarlos.”(p.6) 
Desde la perspectiva del autor, el estrés laboral está conformada por reacciones físicas 
y psicológicas ante alguna sensación negativa o amenazante en las actividades laborales 
(Menéndez, 2007). Si las condiciones de trabajo no son las correctas, los colaboradores lo 
percibirán y consigo aparecerán reacciones emocionales, cognitivas, fisiológicas que solo 
perjudicarían su salud. 
Problema general: ¿Cómo se relaciona la inteligencia emocional y estrés laboral en 
los colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019? 
Específicos: 1. ¿Cómo se relaciona la inteligencia emocional y los estresores del ambiente 
físico en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 
2019? 2. ¿Cómo se relaciona la inteligencia emocional y los estresores de la tarea en los 
colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019? 3. ¿Cómo 
se relaciona la inteligencia emocional y los estresores de la organización en los 
colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019? 
 El actual estudio brinda información fundamental con respecto a las variables 
estudiadas, basándose en teorías extraídas de diversos autores y que se pueden observar en 
el marco teórico. Por ello, el estudio ofrece aportes para futuras investigaciones relacionadas 
a las variables antes mencionadas, puesto que pueden ser aplicadas en diversas áreas que 
tengan una problemática similar. Además, se realiza con la finalidad de buscar soluciones 




mediante estrategias que ayuden a los colaboradores a desarrollar la inteligencia emocional 
en sus actividades, a disminuir las situaciones de estrés laboral y cumplir con los objetivos 
de área de manera eficiente. Por otro lado, el método de investigación es de tipo aplicada, 
porque tiene como finalidad dar respuesta a la problemática planteada en un área de 
Comisión de Protección al Consumidor en base a las teorías investigadas, Además, es de 
enfoque cuantitativo, el nivel de investigación es descriptivo-correlacional y tiene un diseño 
no experimental - transversal. Asimismo, la finalidad de la investigación es comprobar la 
relación entre las variables. La población está conformada por 50 colaboradores de un área 
de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019 y la encuesta se realizará a todos 
ellos.  
Objetivos generales: Demostrar la relación de la inteligencia emocional y  estrés laboral 
en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
Específicos: 1. Demostrar la relación de la inteligencia emocional y los estresores del 
ambiente físico en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, 
Lima, 2019. 2. Demostrar la relación de la inteligencia emocional y los estresores de la tarea 
en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019. 3. 
Demostrar la relación de la inteligencia emocional y los estresores de la organización en los 
colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
Hipótesis general: Existe relación entre la inteligencia emocional y estrés laboral en los 
colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
Específicas: 1. Existe relación entre la inteligencia emocional y los estresores del ambiente 
físico en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
2. Existe relación entre la inteligencia emocional y los estresores de la tarea en los 
colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019. 3. Existe 
relación entre la inteligencia emocional y los estresores de la organización en los 






II. MÉTODO  
2.1 Tipo y diseño de la investigación  
2.1.1 Tipo de Investigación: Aplicada 
Pone en ejecución los conocimientos adquiridos con la finalidad de dar solución a una 
problemática. (Ortiz, 2004)  
2.1.2 Diseño de investigación: No experimental - transversal 
Se utiliza este tipo de diseño cuando no se realiza ningún experimento con las variables 
independientes, ya que debe observar el comportamiento que tiene de manera natural. Por 
otro lado, el tipo de diseño transversal es cuando se quiere medir las variables en un tiempo 
específico. (Ortiz, 2004) 
2.1.3 Enfoque de la investigación: Cuantitativo 
Dicho enfoque se encarga de cuantificar la información recolectada y el análisis de esta 
misma con la finalidad de dar respuesta a la problemática y aceptar o rechazar la hipótesis. 
(Ortiz, 2004) 
2.1.4 Nivel de investigación: Descriptivo-correlacional 
Describe el comportamiento de la población, a través de los datos y características que 
tengan. Asimismo, la correlación nos da a conocer si existe relación entre variables. (Ortiz, 
2004) 
2.2 Operacionalización de las variables  
2.2.1 Variables  
Variable 1: Inteligencia Emocional. Según Delgado (2014): “Dicha inteligencia es la 
capacidad de  profundizar y manejar nuestros sentimientos, descifrar y desafiar los 
sentimientos de los que nos rodean, así como crear hábitos mentales que faciliten nuestra 
vida.”(p.57). Un colaborador que tenga inteligencia emocional podrá generar hábitos 







Dimensión 1: Conciencia de sí mismo. Es conocer y comprender las emociones que se 
experimenta ante algún tipo de situación y sus consecuencias en nuestro comportamiento, 
por ello dicha dimensión es pieza clave para la inteligencia emocional (Delgado, 2014). Es 
decir, hay que identificar claramente las diversas emociones que enfrentamos, conocer 
nuestras virtudes y limites, así como confiar en la capacidad que tenemos.  
De esta forma, Delgado (2014) indica que la dimensión conciencia de sí mismo está 
conformada por los siguientes indicadores: 
Conciencia Emocional: Identificar las emociones que tenemos y los efectos que estas causan. 
Valoración adecuada de uno mismo: Identificar las capacidades y límites que tenemos. 
Autoconfianza: Confiar en nuestras capacidades. 
Dimensión 2: Manejar las emociones. Son características de aquellas personas que no solo 
conocen las emociones que están sintiendo, sino también aprenden a controlarlas de tal 
manera que los trastornos emocionales como ansiedad, depresión entre otros no los dominen 
ni perjudiquen su salud emocional (Delgado, 2014). Las personas que tiene esta habilidad 
son capaces de recuperarse rápidamente ante diversos problemas que pueden aparecer en su 
vida.   
De esta manera, Delgado (2014) indica que la dimensión antes mencionada está conformada 
por los siguientes indicadores: 
Autocontrol: Capacidad de dominar o tener  bajo control los pensamientos, emociones e 
impulsos conflictivos. 
Fiabilidad: Ofrecer resultados seguros y confiables. 
Innovación: Ser una persona que es abierto ante nuevas ideas y  enfoques. 







Dimensión 3: Automotivación o autorregulación. Motivarse constantemente al realizar las 
actividades cotidianas, influye de manera positiva en terminar eficientemente con lo trazado, 
para ello se debe tener en cuenta diversas inspiraciones que generen motivación a uno mismo 
(Delgado, 2014). La automotivación es fundamental para sentirnos comprometidos a cumplir 
con los objetivos del área de manera eficiente. 
Igualmente, Delgado (2014) indica que la dimensión automotivación o autorregulación está 
conformada por los siguientes indicadores: 
Motivación de logro: Animarse constantemente, con la finalidad de poder aumentar  o 
satisfacer determinados criterios de excelencia. 
Compromiso: Contribuir o colaborar con los objetivos del área. 
Iniciativa: Predisposición  para actuar ante las oportunidades. 
Optimismo: No darse por vencido a pesar de las dificultades o problemas que puedan suceder. 
Dimensión 4: Empatía. Es la habilidad que el ser humano tiene para ponerse en el lugar del 
otro, entender que ellos también tienen diferentes problemas y así fortalecer los lazos 
interpersonales (Delgado, 2014). Es por ello por lo que la empatía mejora las relaciones 
interpersonales y a su vez el ambiente laboral del área. 
Delgado (2014) indica que la dimensión empatía está conformada por los siguientes 
indicadores: 
Comprender a los demás: Facultad de percibir y tolerar las emociones de los demás, así 
como interesarse de las situaciones que les generen preocupación. 
Desarrollo de los demás: Incentivar el desarrollo de habilidades de los demás. 
Orientación al servicio: Capacidad  de adelantarse, identificar y cumplir con las 
necesidades del prójimo.  
Aprovechamiento de la diversidad: Sacar provecho de las ocasiones positivas que se nos 
presentan. 
Conciencia política: Faculta  de conocer los grupos con mayor influencia y sus respectivas 




Dimensión 5: Habilidades Sociales. Es la capacidad de conseguir lo planeado, considerando 
las emociones que pueden afectar a las demás personas, de esta manera se puede cumplir los 
objetivos sin necesidad de generar conflictos con el equipo, ya que a menudo nos 
relacionamos con personas que tienen diferentes culturas. (Delgado, 2014). La habilidad 
antes mencionada social nos permite cumplir con los objetivos planeados sin necesidad de 
perjudicar o enfrenarnos con los demás colaboradores. 
También, Delgado (2014) indica que la dimensión habilidades sociales está conformada por 
los siguientes indicadores: 
Influencia: Capacidad de ejercer cierto control sobre alguien o algo.  
Comunicación: Emitir mensajes claros y escuchar a los demás. 
Resolución de conflictos: Habilidad de llegar a un acuerdo ante un problema.  
Liderazgo: Guiar y motivar a un conjunto de personas. 
Catalizador de cambios: Dirigir los nuevos cambios. 
Establecer vínculos: Fomentar conexiones interpersonales. 
Colaboración: Apoyar al equipo con la finalidad de generar ideas o soluciones. 
Trabajo en equipo: Establecer lazos grupales a favor de un objetivo en común. 
Variable 2: Las funciones que realiza la persona, el ambiente y la organización influye en la 
aparición de estrés laboral y esto sucede cuando los colaboradores no tienen los medios 
necesarios para enfrentarlos. (Del Hoyo, 2004).  
Dimensión 1: Estresores del ambiente físico. Están conformados por la iluminación, el ruido, 
la temperatura y el trabajo en ambientes contaminados que se presentan en el lugar de trabajo 
de un colaborador e influyen a que un colaborador pueda presentar síntomas de estrés, si 
estos no son los adecuados y por lo cual la organización debe tener en cuenta para evitar que 





Además Del Hoyo (2004) manifiesta que la dimensión estresores del ambiente físico está 
conformado por los siguientes indicadores: 
La iluminación: Una correcta iluminación ayuda a que el colaborador realice sus actividades 
sin perjudicar la visión. 
El ruido: Los altos niveles de ruidos produce desconcentración e irritabilidad en los 
colaboradores.  
La temperatura: Una correcta temperatura favorece el confort del colaborador. 
El trabajo en ambientes contaminados: Un colaborador puede estar expuesto a diversos 
químicos que afecten su zona de trabajo, lo cual genera preocupación y esto consigo perjudica 
el rendimiento del colaborador. 
Dimensión 2: Estresores de la tarea. Surge cuando la demanda de funciones es superior a la 
capacidad que tiene la persona para enfrentarlas. (Del Hoyo, 2004). 
Asimismo, Del Hoyo (2004) manifiesta que la dimensión estresores de la tarea está 
conformado por los siguientes indicadores: 
Carga mental de trabajo: Es capacidad mental que el colaborador tiene al ejecutar las diversas 
actividades laborales. 
Control sobre la tarea: Es la capacidad que tiene el colaborador para manejar adecuadamente 
las actividades laborales que realiza. 
Dimensión 3: Estresores de la organización. Surge cuando la organización no contribuye 
con el desarrollo profesional del colaborador, horarios de trabajos flexibles o simplemente 
existan ambigüedad y conflictos de rol y las relaciones interpersonales entre compañeros no 







También, Del Hoyo (2004) manifiesta que la dimensión estresores de la organización está 
conformado por los siguientes indicadores: 
Conflicto y Ambigüedad de Rol: Es una mezcla en lo que el colaborador espera recibir y lo 
que en verdad le exige la organización. 
La jornada de trabajo: Una excesiva jornada laboral causa un cuadro de desgaste mental y 
físico en el colaborador. 
Las relaciones interpersonales: Aquellas incorrectas relaciones interpersonales en el equipo 
producen un clima laboral negativo. 
Desarrollo de la carrera profesional: Cuando existe falta del desarrollo profesional, produce 
en el colaborador frustración, preocupación entre otras emociones negativas al saber que no 
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de uno mismo 
2. Puede mantener la calma cuando enfrentas niveles de presión 
Autoconfianza                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             3. Puede seguir haciendo las cosas correctamente cuando está enojado
Manejar las 
emociones 
Autocontrol 4. Puede controlar sus emociones ante algún maltrato psicológico de 
algún otro colaborador 
Fiabilidad 5. Presenta altos niveles de fiabilidad en las funciones que realizas 
Innovación 6. Aporta ideas para mejorar los procesos que realizas 
Adaptabilidad 7. Le genera miedo los posibles cambios en las funciones que realizas 
Automotivación o 
autorregulación 
Motivación de logro 8. Se considera un colaborador motivado 
Compromiso 9. Se siente comprometido con los objetivos del área 
Iniciativa 10. Cuenta con una actitud proactiva ante cualquier situación laboral 
Optimismo 11. Siempre busca en lado positivo ante cualquier problema 
Empatía Comprender a los 
demás 
12. Se pone en el lugar del otro ante alguna equivocación en vez de 
juzgar 
Desarrollo de los 
demás 
13. Brinda críticas constructivas a sus compañeros de trabajo 
Orientación al 
servicio 
14. Ayuda a sus compañeros de trabajo ante algún problema laboral 
Aprovechamiento de 
la diversidad 
15. Respeta la forma de ser de sus compañeros de trabajo 
Conciencia política 16. Es capaz de identificar aquel grupo de poder dentro del área 
Habilidades 
Sociales 
Influencia 17. Considera que su opinión tiene valor en las decisiones del área 
Comunicación 18. Maneja una comunicación asertiva con los demás colaboradores 
Resolución de 
conflictos 
19. Busca con facilidad soluciones ante algún problema que se haya 
presentado en el equipo 
Liderazgo 20. Considera que tiene características de un líder 
Catalizador de 
cambios 
21. Es capaz de enfrentar los diversos cambios internos y externos que 
se puedan presentar en la institución 
Establecer vínculos 22. Maneja una relación amena con tus compañeros de trabajo 
Colaboración 23. Considera que los esfuerzos que brinda van acorde a las necesidades 
del área 
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Escala de Likert 
 
El ruido 26. Considera que existe mucho ruido en la zona de 
trabajo que perjudica tu concentración 
La temperatura 27. Considera que la temperatura en su zona de trabajo es 
adecuada 
El trabajo en 
ambientes 
contaminados 
28. Las funciones que realizas le producen alergias 
Estresores de la 
tarea 
Carga mental de 
trabajo 
29. Las funciones que realiza le producen dolor de cabeza 
30. Las funciones que realiza le producen tensiones 
musculares 
 
Control sobre la tarea 31. Realiza horas extras para poder terminar tus 
actividades laborales 
Estresores de la 
organización 
Conflicto y 
Ambigüedad de Rol 
32. Conoce con claridad las tareas que debe realizar 
La jornada de trabajo 33. Considera que la jornada laboral es excesiva 
Las relaciones 
interpersonales 
34. Considera que maneja una buena relación 
interpersonal con los demás colaboradores 
Desarrollo de la 
carrera profesional 






2.3 Población y muestra 
 
2.3.1 Población  
Elementos que conforman el universo y que manejan conocimientos que es de importancia 
para el investigador se les considera población. (López y Fachelli, 2015). Por lo cual, la 
población está conformada de 50 colaboradores de un área de Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019, ubicada en el distrito de San Borja.   
2.3.2 Muestra  
La muestra es aquel fragmento que simboliza al universo y que tienen características 
similares. (López y Fachelli, 2015). La muestra es de tipo censal, por ello está conformada 
por 50 colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, ubicada en el 
distrito de San Borja.   
2.3.3 Criterios de la selección  
Se considera a todos los colaboradores de sexo femenino y masculino que forman parte de 
un área de Comisión de Protección al Consumidor, ubicada en el distrito de San Borja.   
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnica de recolección de datos: La encuesta 
Se utiliza con frecuencia en la recopilación de información en investigaciones cuantitativas, 
ya que a través del cuestionario cumple con recopilar información esencial y necesaria para 
la investigación (López y Fachelli, 2015).  
2.4.2 Instrumento de recolector de datos: Cuestionario 
Es el grupo de indicadores o preguntas  que sirve para extraer la información necesaria del 





2.4.3 Validez del instrumento 
El cuestionario debe ser autentico y capaz de medir lo que necesite el investigador, por ello 
debe ser evaluado o supervisado por un grupo de expertos que tengan conocimientos sobre 
el tema. (López y Fachelli, 2015).  
Tabla 1 
 
Validación de Expertos 
Validador Grado Resultado 
Alva Arce Rosel Cesar Doctor Si cumple 
 
Aliaga Correa, David 
Fernando 
Doctor Si cumple 
 
Barca Barrientos, Jesús 
Enrique 




Carranza Estela, Teodoro Doctor Si cumple 
 
 
2.4.4 Confiabilidad  
Cuando un instrumento tiene como resultado una y otra vez los mismos resultados pese a que 
se aplique al mismo sujeto varias veces, se determina que dicho instrumento es confiable. 
(López y Fachelli, 2015).  
Tabla 2 














0.00 a 0.20 Muy baja 
0.21  a 0.40 Baja 
0.41 a 0.60 Moderada 
0.61 a 0.80 Alta 





Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 50 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 50 100,0 











Fuente: Elaborado por el programa SPSS 
De los resultados obtenidos a través de SPSS y relacionándolo con la teoría mencionada, el 
instrumento tiene un nivel de confiabilidad muy alta. 
2.5 Procedimientos  
Primero, se realizó el cuestionario. 
Segundo, se  solicitó autorización  en el lugar de estudio.  
Tercero, se realizó la encuesta. 
2.6 Métodos de análisis de datos 
Al terminar la recopilación de datos  a través del cuestionario, se procederá al ingreso de las 
respuestas recopiladas a una hoja Excel, con la finalidad de tabular la información, después 
se trasladará los datos del Excel al IBM SPSS Statistics-25 y según los resultados se podrá 
determinar si existen relación de acuerdo con nuestros objetivos planteados y a su vez aceptar 
o rechazar la hipótesis. 
2.6.1 Análisis descriptivo 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2010): “Describe los datos y luego analiza 
estadísticamente la relación que existe entre variables e ítems, posterior a ellos se rechaza o 




2.6.2 Análisis inferencial 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2010): “Se aplica este tipo de análisis con la finalidad 
de deducir procedimientos vinculados tales como: pruebas paramétricas, no paramétricas, 
hipótesis, correlación, entre otros.” (p.306) 
2.7 Aspectos éticos 
La investigación respeta los aspectos éticos tanto en el ámbito teórico como el metodológico, 
por ello se confirma la transparencia y veracidad de la información mostrada, tal como como 



















3.1 Análisis descriptivo  
3.1.1 Dimensión: Conciencia de sí mismo  
Variable: Inteligencia emocional 
Tabla 5 
Dimensión: Conciencia de sí mismo (Agrupada) 










Nunca 1 2,0 2,0 2,0 
Casi Nunca 9 18,0 18,0 20,0 
A veces 18 36,0 36,0 56,0 
Casi siempre 18 36,0 36,0 92,0 
Siempre 4 8,0 8,0 100,0 




De los resultados obtenidos con relación a la dimensión conciencia de sí mismo de un área 
de Comisión de Protección al Consumidor son:   36.00% respondieron casi siempre, 36.00% 
a veces, 18.00% casi nunca, 8.00% siempre y 2.00% nunca.  
3.1.2 Dimensión: Manejar las emociones 
Tabla 6 
Dimensión: Manejar las emociones (Agrupada) 










Nunca 3 6,0 6,0 6,0 
Casi Nunca 10 20,0 20,0 26,0 
A veces 23 46,0 46,0 72,0 
Casi siempre 10 20,0 20,0 92,0 
Siempre 4 8,0 8,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0  
Interpretación: 
De los resultados obtenidos con relación a la dimensión manejar las emociones de un área de 
Comisión de Protección al Consumidor son:   46.00% respondieron a veces, 20.00% casi 




3.1.3 Dimensión: Automotivación o Autorregulación  
Tabla 7 
 
Dimensión: Automotivación o autorregulación (Agrupada) 










Nunca 1 2,0 2,0 2,0 
Casi Nunca 13 26,0 26,0 28,0 
A veces 19 38,0 38,0 66,0 
Casi siempre 11 22,0 22,0 88,0 
Siempre 6 12,0 12,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0  
Interpretación: 
De los resultados obtenidos con relación a la dimensión automotivación o autorregulación de 
un área de Comisión de Protección al Consumidor son: 38.00% respondieron a veces, 26.00% 
casi nunca, 22.00% casi siempre, 12.00% siempre y 2.00% nunca. 
 
3.1.4 Dimensión: Empatía 
Tabla 8 
Dimensión Empatía (Agrupada) 










Nunca 1 2,0 2,0 2,0 
Casi Nunca 1 2,0 2,0 4,0 
A veces 18 36,0 36,0 40,0 
Casi siempre 24 48,0 48,0 88,0 
Siempre 6 12,0 12,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0  
Interpretación: 
De los resultados obtenidos con relación a la dimensión empatía de un área de Comisión de 
Protección al Consumidor son:   48.00% respondieron casi siempre, 36.00% a veces, 12.00% 






3.1.5 Dimensión: Habilidades Sociales 
Tabla 9 
Dimensión:  Habilidades Sociales (Agrupada) 










Nunca 2 4,0 4,0 4,0 
Casi Nunca 22 44,0 44,0 48,0 
A veces 15 30,0 30,0 78,0 
Casi siempre 5 10,0 10,0 88,0 
Siempre 6 12,0 12,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
De los resultados obtenidos con relación a la dimensión habilidad sociales de un área de 
Comisión de Protección al Consumidor:   44.00% respondieron casi nunca, 30.00% a veces, 
12.00% siempre, 10.00% casi siempre y 4.00% nunca. 
 
Variable: Estrés laboral 
3.1.6 Dimensión: Estresores del ambiente físico 
Tabla 10 
Estresores del ambiente físico (Agrupada) 










Nunca 1 2,0 2,0 2,0 
Casi Nunca 14 28,0 28,0 30,0 
A veces 22 44,0 44,0 74,0 
Casi siempre 11 22,0 22,0 96,0 
Siempre 2 4,0 4,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0  
Interpretación: 
De los resultados obtenidos con relación a la dimensión estresores del ambiente físico de un 
área de Comisión de Protección al Consumidor son:   44.00% respondieron a veces, 22.00% 




3.1.7 Dimensión: Estresores de la tarea 
Tabla 11  
Estresores de la tarea (Agrupada) 










Nunca 1 2,0 2,0 2,0 
Casi Nunca 5 10,0 10,0 12,0 
A veces 12 24,0 24,0 36,0 
Casi siempre 29 58,0 58,0 94,0 
Siempre 3 6,0 6,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0  
Interpretación: 
De los resultados obtenidos con relación a la dimensión estresores de la tarea de un área de 
Comisión de Protección al Consumidor:   58.00% respondieron casi siempre, 24.00% a veces, 
10.00% casi nunca, 6.00% siempre y 2.00% nunca. 
 
3.1.8 Dimensión: Estresores de la organización 
Tabla 12 
Estresores de la organización (Agrupada) 










Nunca 1 2,0 2,0 2,0 
Casi Nunca 2 4,0 4,0 6,0 
A veces 24 48,0 48,0 54,0 
Casi siempre 21 42,0 42,0 96,0 
Siempre 2 4,0 4,0 100,0 
Total 50 100,0 100,0  
Interpretación: 
De los resultados obtenidos con relación a la dimensión estresores de la organización de un 
área de Comisión de Protección al Consumidor son:   48.00% respondieron a veces, 42.00% 






3.2 Análisis inferencial   
3.2.1 Prueba de hipótesis general   
Tabla 13 
Cuadro de correlación de Spearman  
Rango Relación  
-0.91 a -1.00 Correlación negativa perfecta 
-0.76 a -0.90 Correlación negativa muy fuerte  
-0.51 a -0.75 Correlación negativa considerable 
-0.11 a -0.50 Correlación negativa media  
-0.01 a -0.10 Correlación negativa débil  
0.00 No existe Correlación  
+0.01 a +0.10 Correlación positiva débil  
+0.11 a +0.50 Correlación positiva media  
+0.51 a +0.75 Correlación positiva considerable  
+0.76 a +0.90 Correlación positiva muy fuerte 
+0.91 a +1.00 Correlación positiva perfecta  
Elaboración propia  
H0: No existe relación entre la inteligencia emocional y  estrés laboral en los colaboradores 
en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
H1: Existe relación entre la inteligencia emocional y  estrés laboral en los colaboradores de 
un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019 
Tabla 14 













Sig. (bilateral) . ,000 
N 50 50 
Estrés Laboral Coeficiente de 
correlación 
-,746** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 50 50 





El resultado del coeficiente de correlación de  Spearman es igual a -0,746, tal como se puede 
apreciar en la tabla 14  y a su vez, el nivel de significancia bilateral es (0.000) es menor que 
(0.05), lo cual significa que se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna 
(H1). Por lo tanto, se concluye que existe relación negativa considerable entre la inteligencia 
emocional y el estrés laboral en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019. 
3.2.2 Prueba de hipótesis específica 1  
H0: No existe relación entre la inteligencia emocional y los estresores del ambiente físico en 
los colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
H1: Existe relación entre la inteligencia emocional y los estresores del ambiente físico en los 
colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
Tabla 15 














Sig. (bilateral) . ,002 






Sig. (bilateral) ,002 . 
N 50 50 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
El resultado del coeficiente de correlación de  Spearman es igual a -0,432, tal como se puede 
apreciar en la tabla 15  y a su vez, el nivel de significancia bilateral es (0.002) es menor que 
(0.05), lo cual significa que se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna 
(H1). Por lo tanto, se concluye que existe relación negativa media entre la inteligencia 
emocional y los estresores del ambiente físico en los colaboradores de un área de Comisión 




3.2.3 Prueba de hipótesis específica 2 
H0: No existe relación entre la inteligencia emocional y los estresores de la tarea en los 
colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
H1: Existe relación entre la inteligencia emocional y los estresores de la tarea en los 
colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
Tabla 16 













Sig. (bilateral) . ,000 
N 50 50 
Estresores de la tarea Coeficiente de 
correlación 
-,550** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 50 50 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
El resultado del coeficiente de correlación de  Spearman es igual a -0,550, tal como se puede 
apreciar en la tabla 16  y a su vez, el nivel de significancia bilateral es (0.000) es menor que 
(0.05), lo cual significa que se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna 
(H1). Por lo tanto, se concluye que existe relación negativa considerable entre la inteligencia 
emocional y los estresores de la tarea en los colaboradores de un área de Comisión de 
Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
3.2.4 Prueba de hipótesis específica 3 
H0: No existe relación entre la inteligencia emocional y los estresores de la organización en 
los colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
H1: Existe relación entre la inteligencia emocional y los estresores de la organización en los 





















Sig. (bilateral) . ,000 
N 50 50 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 50 50 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
El resultado del coeficiente de correlación de  Spearman es igual a -0,515, tal como se puede 
apreciar en la tabla 17  y a su vez, el nivel de significancia bilateral es (0.000) es menor que 
(0.05), lo cual significa que se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna 
(H1). Por lo tanto, se concluye que existe relación negativa considerable entre la inteligencia 
emocional y los estresores de la organización en los colaboradores de un área de Comisión 











4.1   El objetivo general de la investigación fue demostrar la relación de la inteligencia 
emocional y estrés laboral en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019. Acorde a los resultados obtenidos (-0.746) se ha establecido que 
existe relación negativa considerable entre la inteligencia emocional y estrés laboral en los 
colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019.  
El mencionado  resultado tiene coherencia con la teoría de Daniel Goleman, quien demuestra 
la relación de la inteligencia emocional y el estrés laboral. Por otro lado, también tiene 
coherencia con los resultados de las siguientes investigaciones:   
Kheirkhah, M., Shayegan, F., Haghani, H., & Jalal, E. J. (2018). Artículo científico. Se 
concluye que existe una correlación negativa entre la inteligencia emocional y el estrés 
laboral, por ello la inteligencia emocional puede reducir el estrés laboral de las parteras. 
Kauts, D. S. (2016). Artículo científico. Se concluye que los estudiantes con niveles 
inferiores de inteligencia emocional reportaron alto estrés académico en comparación con los 
estudiantes con alta inteligencia emocional.                             
Gonzales, M. y Malca, V. (2018) en su tesis tuvo como conclusión que existe relación 
de tipo inversa entre las variables (inteligencia emocional y estrés infantil). 
Noriega, L. (2017) en su tesis la conclusión principal fue que existe correlación 
negativa entre la inteligencia emocional y el estrés laboral 
4.2   El objetivo específico 1 fue demostrar la relación de la inteligencia emocional y los         
estresores del ambiente físico en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019, Lima 2019. Acorde a los resultados obtenidos (-0,432) se ha 
establecido que existe relación negativa media entre la inteligencia emocional y los estresores 
del ambiente físico en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019. El resultado antes mencionado tiene coherencia con los resultados 






  Del Hoyo (2004): Estresores del ambiente físico están conformados por la 
iluminación, el ruido, la temperatura y el trabajo en ambientes combinados que se presentan 
en el lugar de trabajo del colaborador e influyen a que un colaborador pueda presentar 
síntomas de estrés si estos no son los adecuados. 
Leon, R., & Tănăsescu, R. (2018). Artículo científico. Tuvo como resultados que 
aquellos que tienen mayor inteligencia emocional están menos estresados en su lugar de 
trabajo. 
Ilaja, B. (2014) en su tesis tuvo como conclusión final es que existe relación negativa 
entre las variables (inteligencia emocional y estrés laboral), por lo cual se recomienda 
incorporar nuevos ambientes donde los docentes puedan alcanzar estrategias para mejorar el 
desempeño, capacitaciones donde los docentes puedan controlar el estrés, implementar 
estrategias de Inteligencia emocional en las actividades. 
4.3    El objetivo específico 2 fue demostrar la relación de la inteligencia emocional y los         
estresores de la tarea en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019. Acorde a los resultados obtenidos (-0,550) se ha establecido que 
existe relación negativa considerable entre la inteligencia emocional y los estresores de la 
tarea en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
El resultado antes mencionado tiene coherencia con los resultados de las siguientes 
investigaciones:   
Del Hoyo (2004): Estresores de la tarea surge cuando la demanda de funciones sea 
superior a la capacidad que tiene la persona para enfrentarlas, seguirá existiendo estrés en los 
colaboradores, asimismo la carga mental del trabajo y el control sobre la tarea son elementos 
claves de los estresores de la tarea. 
Chen, Y., & Hsieh, M. (2018). Artículo científico. Teniendo como conclusión que la 
carga de trabajo de los servidores públicos participantes afectó de manera significativa el 
agotamiento emocional, y tanto la inteligencia emocional como las características laborales 





Newton, C., Teo, S. T. T., Pick, D., Ho, M., & Thomas, D. (2016). Artículo científico. 
Tiene como conclusión que la inteligencia emocional controla los efectos de los factores 
estresantes en los empleados. 
4.4     El objetivo específico 3 fue demostrar la relación de la inteligencia emocional y los 
estresores de la organización en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019. Acorde a los resultados obtenidos (-0,515) se ha establecido que 
existe relación negativa considerable entre la inteligencia emocional y los estresores del 
ambiente físico en los colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, 
Lima, 2019. El resultado antes mencionado tiene coherencia con los resultados de las 
siguientes investigaciones 
Del Hoyo (2004): Estresores de la organización, surge cuando la organización no 
contribuye con el desarrollo del colaborador, horarios de trabajos flexibles o simplemente 
existan ambigüedad y conflictos de rol y las relaciones interpersonales entre compañeros no 
son las correctas, asimismo influye con el estrés en los colaboradores. 
Hong, E., & Lee, Y. S. (2016). Artículo científico. Tiene como conclusión que el 
trabajo emocional, el estrés laboral y el burnout aumentan la intención de rotación de los 
enfermeros, sin embargo, la inteligencia emocional se correlaciona negativamente con el 
trabajo emocional y reduce el estrés laboral, el agotamiento y la intención de rotación. 
Jeon, A. (2016). Artículo científico. Teniendo como conclusión principal que cuanto 
más los asistentes conozcan sus emociones y la controlan correctamente, dejan de lado las 
emociones negativas y brindan las emociones adecuadas para ofrecer un compromiso en el 




V. CONCLUSIONES  
5.1     Se determina que existe relación negativa considerable (- 0,746) entre la inteligencia 
emocional y el estrés laboral en los colaboradores de un área de Comisión de Protección 
al Consumidor, Lima, 2019. 
5.2      Se determina que existe relación negativa media (- 0,432) entre la inteligencia emocional 
y los estresores del ambiente físico en los colaboradores de un área de Comisión de 
Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
5.3     Se determina que existe relación negativa considerable (-0,550) entre la inteligencia 
emocional y los estresores de la tarea en los colaboradores de un área de Comisión de 
Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
5.4 Se determina que existe relación negativa considerable (-0,515) entre la inteligencia 
emocional y los estresores de la organización en los colaboradores de un área de 



















VI. RECOMENDACIONES  
 
Primera: Determinada la relación entre la inteligencia emocional y  estrés laboral, se propone 
a la institución que implante talleres de inteligencia emocional en la zona de estudio, de esta 
manera favorecer el desarrollo personal, mejorar el rendimiento laboral y evitar el estrés 
laboral. 
Segunda: Se recomienda que la institución fomente técnicas de control emocional  como la 
respiración profunda, pensamientos positivos y cambio de perspectiva ante los diversos 
cuadros de ansiedad, dolor de cabeza, falta de concentración y fatiga, de esta forma se 
contribuirá  al correcto desarrollo de funciones disminuyendo el estrés causado por los 
estresores del ambiente físico.  
Tercera: Se recomienda que la institución evalué en el proceso de selección de personal, la 
inteligencia emocional que poseen los postulantes, con la finalidad de contar con talento 
humano capaz de afrontar situaciones complejas en el trabajo como los estresores de la tarea. 
Cuarta: Se recomienda que la institución difunda el trabajo en equipo en el área y brinde 
capacitaciones que contribuyan el desarrollo profesional del colaborador y las relaciones 
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Delgado (2014) en 
su libro Destrezas 
Sociales asegura: 
La I.E es la 
habilidad que da a 
entender y manejar 
nuestras propias 
emociones y 
sobrellevar el de los 






La variable 1 
(Inteligencia 
Emocional), se 
medirá mediante las 
dimensiones de 
Conciencia de sí 



















































de uno mismo 
2. Puede mantener la calma cuando enfrentas niveles de presión 
Autoconfianza                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             3. Puede seguir haciendo las cosas correctamente cuando está enojado
Manejar las 
emociones 
Autocontrol 4. Puede controlar sus emociones ante algún maltrato psicológico de 
algún otro colaborador 
Fiabilidad 5. Presenta altos niveles de fiabilidad en las funciones que realizas 
Innovación 6. Aporta ideas para mejorar los procesos que realizas 
Adaptabilidad 7. Le genera miedo los posibles cambios en las funciones que realizas 
Automotivación o 
autorregulación 
Motivación de logro 8. Se considera un colaborador motivado 
Compromiso 9. Se siente comprometido con los objetivos del área 
Iniciativa 10. Cuenta con una actitud proactiva ante cualquier situación laboral 
Optimismo 11. Siempre busca en lado positivo ante cualquier problema 
Empatía Comprender a los 
demás 
12. Se pone en el lugar del otro ante alguna equivocación en vez de 
juzgar 
Desarrollo de los 
demás 
13. Brinda críticas constructivas a sus compañeros de trabajo 
Orientación al 
servicio 
14. Ayuda a sus compañeros de trabajo ante algún problema laboral 
Aprovechamiento de 
la diversidad 
15. Respeta la forma de ser de sus compañeros de trabajo 
Conciencia política 16. Es capaz de identificar aquel grupo de poder dentro del área 
Habilidades 
Sociales 
Influencia 17. Considera que su opinión tiene valor en las decisiones del área 
Comunicación 18. Maneja una comunicación asertiva con los demás colaboradores 
Resolución de 
conflictos 
19. Busca con facilidad soluciones ante algún problema que se haya 
presentado en el equipo 
Liderazgo 20. Considera que tiene características de un líder 
Catalizador de 
cambios 
21. Es capaz de enfrentar los diversos cambios internos y externos que 
se puedan presentar en la institución 
Establecer vínculos 22. Maneja una relación amena con tus compañeros de trabajo 
Colaboración 23. Considera que los esfuerzos que brinda van acorde a las necesidades 
del área 





















Del Hoyo (2004) 
define: 
“El estrés laboral 
surge cuando se da 
un desajuste entre 
la persona, el 
puesto de trabajo y 
la propia 
organización. La 
persona percibe que 
no dispone de 
recursos suficientes 
para afrontar la 
problemática 




La variable 2 (Estrés 
Laboral), se medirá 
mediante las 
dimensiones de  
Estresores del 
ambiente físico, 
Estresores de la 




La iluminación 1. Considera que la iluminación en la zona de trabajo es 









CN= Casi Nunca 
AV= A Veces 












Escala de Likert 
 
El ruido 2. Considera que existe mucho ruido en la zona de 
trabajo que perjudica tu concentración 
La temperatura 3. Considera que la temperatura en su zona de trabajo es 
adecuada 
El trabajo en 
ambientes 
contaminados 
4. Las funciones que realizas le producen alergias 
Estresores de la 
tarea 
Carga mental de 
trabajo 
5. Las funciones que realiza le producen dolor de cabeza 
6. Las funciones que realiza le producen tensiones 
musculares 
 
Control sobre la tarea 7. Realiza horas extras para poder terminar tus 
actividades laborales 
Estresores de la 
organización 
Conflicto y 
Ambigüedad de Rol 
8. Conoce con claridad las tareas que debe realizar 
La jornada de trabajo 9. Considera que la jornada laboral es excesiva 
Las relaciones 
interpersonales 
10. Considera que maneja una buena relación 
interpersonal con los demás colaboradores 
Desarrollo de la 
carrera profesional 





Matriz de consistencia 
INTELIGENCIA EMOCIONAL Y ESTRÉS LABORAL  EN LOS COLABORADORES DE UN ÁREA DE COMISIÓN DE PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR, LIMA, 2019 
PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES 
TIPO 
POBLACIÓN Y MUESTRA 
GENERAL: 
¿Cómo se relaciona la 
inteligencia emocional y  
estrés laboral  en los 
colaboradores de un área de  
Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019? 
GENERAL: 
Demostrar la relación de la 
inteligencia emocional y  estrés 
laboral  en los colaboradores de 
un área de  Comisión de 
Protección al Consumidor, 
Lima, 2019. 
GENERAL: 
Existe relación entre la 
inteligencia emocional y estrés 
laboral en los colaboradores de 
un área de Comisión de 







CONCIENIA DE SÍ 
MISMO  
Población: 50 Colaboradores de 
un área de  Comisión de 
Protección al Consumidor.  
 
Muestra: 50 colaboradores  un 














a) ¿Cómo se relaciona la 
inteligencia emocional y los 
estresores del ambiente físico  
en los colaboradores de un área 
de  Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019? 
b) ¿Cómo se relaciona la 
inteligencia emocional y los 
estresores de la tarea  en los 
colaboradores de un área de 
comisión de protección al 
consumidor, Lima, 2019? 
c)  Cómo se relaciona la 
inteligencia emocional y los 
estresores de la organización  
en los colaboradores de un área 
de  Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019? 
 
ESPECÍFICOS: 
a)   Demostrar la relación de la 
inteligencia emocional y los 
estresores del ambiente físico  en 
los colaboradores de un área de  
Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019. 
b)   Demostrar la relación de la 
inteligencia emocional y los 
estresores de la tarea  en los 
colaboradores de un área de  
Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019. 
c)   Demostrar la relación de la 
inteligencia emocional y los 
estresores de la organización  en 
los colaboradores de un área de  
Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019. 
ESPECÍFICOS: 
a)   Existe relación entre la 
inteligencia emocional y los 
estresores del ambiente físico  en 
los colaboradores de un área de  
Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019. 
b)   Existe relación entre la 
inteligencia emocional y los 
estresores de la tarea  en los 
colaboradores de un área de  
Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019. 
c)   Existe relación entre la 
inteligencia emocional y los 
estresores de la organización  en 
los colaboradores de un área de  
Comisión de Protección al 
Consumidor, Lima, 2019. 
NIVEL TÉCNICAS 
Descriptivo -  
correlacional 
















No experimental y 









LA TAREA  
ESTRÉSORES DE 
LA 




“INTELIGENCIA EMOCIONAL Y ESTRÉS LABORAL EN LOS COLABORADORES 
DE UN ÁREA DE COMISIÓN DE PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR, LIMA, 2019” 
OBJETIVO: Demostrar la relación de la inteligencia emocional y estrés laboral en 
los colaboradores de un área de Comisión de Protección al Consumidor, Lima, 2019. 
INSTRUCCIONES: Marque con una X  la alternativa que usted considera valida 
de acuerdo al ítem en los casilleros siguientes: 
 
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 
N CN A CS S 
 
N CN A CS S 
1 
Puede identificar cuando varía tu estado de ánimo      
2 
Puede mantener la calma cuando enfrentas niveles de presión      
 
3 
Puede seguir haciendo las cosas correctamente cuando está enojado      
 
4 
Puede controlar sus emociones ante algún maltrato psicológico de algún otro 
colaborador 
     
5 
Presenta altos niveles de fiabilidad en las funciones que realizas      
6 
Aporta ideas para mejorar los procesos que realizas      
7 
Le genera miedo los posibles cambios en las funciones que realizas      
8 
Se considera un colaborador motivado      
9 
Se siente comprometido con los objetivos del área      
10 
Cuenta con una actitud proactiva ante cualquier situación laboral      
11 Siempre busca en lado positivo ante cualquier problema      
12 
Se pone en el lugar del otro ante alguna equivocación en vez de juzgar      
13 
Brinda críticas constructivas a sus compañeros de trabajo      
14 Ayuda a sus compañeros de trabajo ante algún problema laboral      
15 Respeta la forma de ser de sus compañeros de trabajo       
16 
Es capaz de identificar aquel grupo de poder dentro del área      
17 
Considera que su opinión tiene valor en las decisiones del área      
18 
Maneja una comunicación asertiva con los demás colaboradores      
19 
Busca con facilidad soluciones ante algún problema que se haya presentado en el equipo      





Considera que tiene características de un líder      
21 
Es capaz de enfrentar los diversos cambios internos y externos que se puedan presentar 
en la institución 
     
22 
Maneja una relación amena con tus compañeros de trabajo      
23 
Considera que los esfuerzos que brinda van acorde a las necesidades del área      
24 
Considera que su trabajo se complementa con los demás      
25 
Considera que la iluminación en la zona de trabajo es correcta para realizar sus 
funciones 
     
26 
Considera que existe mucho ruido en la zona de trabajo que perjudica tu concentración      
27 
Considera que la temperatura en su zona de trabajo es adecuada      
28 
Las funciones que realizas le producen alergias      
29 
Las funciones que realiza le producen dolor de cabeza 
 
     
30 
Las funciones que realiza le producen tensiones musculares      
31 
Realiza horas extras para poder terminar tus actividades laborales      
32 
Conoce con claridad las tareas que debe realizar      
33 
Considera que la jornada laboral es excesiva      
34 
Considera que maneja una buena relación interpersonal con los demás colaboradores      
35 
Considera que la institución brinda beneficios para el desarrollo profesional      
 
 
Gracias por su colaboración 
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